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1. Johdanto

Taman toimintamallin tarkoituksena on parantaa
uhka- ja vakivaltatilanteiden ennakointia ja rakentaa
turvallisuuskulttuuria yhteisissa
asiakaspalvelupalvelupisteissa. Toimintamalli on
tarkoitettu etenkin yhteisissa palvelupisteissa
tydskentelevélle asiakaspalveluhenkildstoélle.

Ennakoiminen, yhteiset toimintaohjeet ja toimivat

turvallisuusjarjestelyt ovat avainasemassa yhteisen
turvallisuuskulttuurin luomisessa.
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Kohderyhmat ja sisallot

Uhka- ja vakivaltatilanteiden
toimintamalli on luotu yhteisissa
palvelupisteissa mukana olevien
organisaatioiden tueksi.

Sisaltéa on tuotettu eri kohderyhmille,

joita ovat mm:

* asiakaspalveluhenkilésto ja
esihenkil6t

* asiakaspalvelukoordinaattorit ja
asiakaspalvelutiimi

* aulapalvelun vartijat ja Senaatti-
kiinteistot.
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Sisalto

Kohderyhma

Kayttétarkoitus

Yhteinen toimintamalli

*  Yhteisissa palvelupisteissd mukana
olevat organisaatiot

* asiakaspalveluhenkil6std ja esihenkil 6t

*  Asiakaspalvelukoordinaattorit ja
asiakaspalvelutiimi

. aulapalvelun vartijat ja Senaatti-
kiinteistot.

Yhteisten palvelupisteiden
turvallisuuskulttuurin rakentamisen ja
yhteisten kdyténteiden muodostamisen
tueksi.

LIITE 1.: Ohjeet paikalliseen
soveltamiseen

Asiakaspalvelukoordinaattorit ja
asiakaspalvelutiimit.

Perehdytys, tilanteiden harjoittelu,
osaamisen yllapito ja seuranta.

LIITE 2.: Pikaohje

Asiakaspalveluhenkildstd yhteisissa
palvelupisteissa.

Pikaohje tulostetaan palveluhuoneisiin.

LIITE 3.: Asiakassuuntaisen
viestinnan luonnospohjat
diginayttoihin

Asiakaspalvelukoordinaattorit tai yhteisten
palvelupisteiden digindytdista vastaavat
henkil 6t.

Mallipohjat asiakaskassuuntaiseen
viestintaan, yhteisten palvelupisteiden
diginaytaille.

LIITE 4. Suositukset
jatkokehittdmisesta

Palvelu- ja toimitilaverkkouudistus-
hankkeen Yhteiset tydymparistot —
alatyéryhman valtakunnalliset kehittajat.

Yhteisen palvelupisteen toimintamalli uhka- ja vakivaltatilanteisiin, UVT

4.2.2025




Sanasto

Uhka- ja vakivaltatilanne

Yleisesti kaytetty turvallisuusalan termi, jolla tdssa toimintamallissa
viitataan tilanteisiin, joissa asiakaspalveluhenkildsto tai asiakkaat kokevat
henkista tai fyysista vaaraa tai jossa heidan turvallisuutensa tai
hyvinvointinsa on uhattuna.

Turvallisuuskulttuuri

Yhteinen turvallisuuden huomioiva ajattelu- ja toimintatapa. Hyva
turvallisuuskulttuuri on sellainen, jossa ihmiset yhteisdssa osaavat
huomioida riskit ja ennaltaechkaistad uhka- ja vakivaltatilanteiden
syntymista seka toimia sellaisen osuessa kohdalle. Turvallisuus on
kaikkien yhteinen asia ja sitd on hyva ajatella kaikessa toiminnassa.
Turvallisuuskulttuuri koostuu yhteisistad toimintamalleista, tietoisuudesta,
ennakoinnista, asenteista ja kdytannoistd, jotka ohjaavat tyontekijoita
tekemaan turvallisuutta tukevia paatdksia ja toimia paivittaisessa tydssa.

Epaasiallisesti kayttaytyva asiakas:

Asiakas osoittaa asiakaspalveluhenkildstélle sanallisia turhautumisen
merkkeja, yleensa silloin kun palvelutapahtuma ei etene asiakkaan
toivomalla tavalla. Epaasiallinen kdyt6s voi imentya esimerkiksi kiroiluna,
vahattelyna, kiihntymisend, turhautumisena tai arsyyntymisena. Yleensa
tilanteet ratkeavat asiakaspalveluhenkildstdn ammattitaidolla ja asiakkaan
asia saadaan hoidettua ilman vartijoiden apua.
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Uhkaavasti kayttaytyva asiakas:

Asiakkaan kaytds muuttuu epaasiallisesta kaytdksesta uhkaavaan
kaytodkseen tai asiakaspalveluhenkilén uhan kokemus kasvaa.
Uhkaava kaytés voi ilmeta solvauksina, henkilékohtaisuuksiin
menevana puheena, uhkaava kielenkaytténa, huutamisena tai
rildan haastamisena.

Toteutunut uhka- tai vakivaltatilanne:

Tarkoittaa joutumista vakivallan tai sen uhan kohteeksi. Toteutunut
uhka- tai vékivaltatilanne voi ilmeté ahdisteluna ja pelotteluna tai
fyysisena vakivaltana, kuten tédnimisena, kiinnipitamisena,
lydmisend, potkimisena tai daritapauksessa aseen kayttona.

Henkea, terveytta, omaisuutta tai ymparistéa uhkaava tilanne
tai vaara

Pelastusviranomaisten kayttdma sanoitus liittyen arvioon siita
milloin tulisi soittaa yleiseen hatadnumeroon 112.
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Yhteinen toimintamalli uhka- ja vakivaltatilanteissa yhteisissa palvelupisteissa

Mihin toimintamalli perustuu ja kuinka se suhteutuu
viranomaisten ja toimijoiden omiin ohjeistuksiin?

« Tassa toimintamallissa keskitytaan erityisesti uhka- ja
vakivaltatilanteisiin yhteisissa palvelupisteissa. Materiaaliin
on sovitettu yhteen eri viranomaisten ja toimijoiden ohjeita,
jotta uhka- ja vakivaltatilanteissa osataan toimia
yhdenmukaisesti.

+ Tybnantajan on huolehdittava siita, etta riskit tyépaikalla on
tunnistettu ja niiden merkitys tyéssa on huomioitu. Kunkin
asiakaspalvelijan omassa organisaatiossa noudatetaan
organisaatiokohtaisia, omia ohjeistuksia — tdméa materiaali
tdydentda naitd ohjeistuksia yhteisen palvelupisteen osalta.

* Ennakoiminen, yhteiset toimintaohjeet ja toimivat
turvallisuusjarjestelyt ovat avainasemassa yhteisen
turvallisuuskulttuurin luomisessa.

Lisatietoa: https://www.tyosuojelu fi/tyoolot/vakivallan-uhka
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Soveltamisjarjestys

1. Lakisaateiset velvoitteet ja ohjeet, kuten
tydnantajan velvoitteet ja vastuu omista
tyontekijoistaan (Tyoturvallisuuslaki) seka
Pelastuslaki.

2. Senaatin kanssa yhteistydssa laadittu
kohdekohtainen pelastussuunnitelma ja
yhteiset turvallisuusohjeet.

3. Yhteisen palvelupisteen toimintamalli
uhka- ja vakivaltatilanteisiin. Téma
toimintamalli tdydentéa organisaatiokohtaisia
tydnantajan ohjeistuksia tyontekijéilleen ja on
valtakunnallinen yleisohje, joka tukee yhteista
toimintaa ja tekemista yhteisissé
palvelupisteissa.
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Tiesitkd? Turvallisuuteen liittyvaa lainsaadantoa

Lainsdadanto luo perusteet turvallisuudelle. Tyénantajavastuu tydntekijan turvallisista
tydolosuhteista on aina kyseisen henkildn omassa organisaatiossa. Turvallisuuskulttuuri
luodaan kuitenkin yhdessa palvelupisteen toimijoiden kesken. Tydyhteiso ja eri toimijat
edistavat yhdessa turvallista tydkulttuuria ja huolehtivat, ettd kaikilla on hyvad ymmarrys sen
edellyttamista toimintatavoista.

« Tyéturvallisuuslaki (738/2002, « Ty&turvallisuuslain (738/2002)
mm. 27 § vakivallan uhka) on lisaksi turvallisuuteen liittyvaa
keskeinen tyépaikkavakivallan keskeista lainsaadantoa [6ytyy
turvallisuusriskien hallintaan myoOs Tyoterveyshuoltolaista
keskittyva laki. Se maarittelee (1383/2001), Pelastuslaista
tydnantajan ja tyéntekijan (879/2011), Rikoslaista (39/1889, 4
velvollisuudet. luvun 4 § hatavarjelu, 21 luku 16 §

syyteoikeus)
 Tydturvallisuuslain (738/2002)

tarkoituksena on, etta tyopaikat « Vartijan toimintaa yhteisessa
edistavat tyon turvallisuutta ja palvelupisteessa ohjaa
terveellisyytta ennakolta. turvallisuusalan lainsdadanto:

Laki yksityisista
turvallisuuspalveluista (1085/2015)
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2. Eri tasoiset
uhka- ja
vakivaltatilanteet




Uhka- ja vakivaltatilanteiden
ennakointi ja torjuminen

Uhka- ja vakivaltatilanteella tarkoitetaan erilaista ei-toivottua
kaytosta, joka pahimmillaan voi eskaloitua vakivallaksi.

Uhka- ja vékivaltatilanteet syntyvat usein yllattden. Naihin
tilanteisiin valmistautuminen ennakolta auttaa ehkaisemaan
uhka- ja vakivaltatilanteiden toteutumista.

Kokemus tilanteen vakavuudesta on aina henkilékohtainen.
Apua kannattaa pyytaa matalalla kynnyksella ja
asiakaspalvelutilanteen voi keskeyttds, jos uhan kokemus
kasvaa.

Asiakaspalveluhenkiléstd harjaantuu arvioimaan tilanteiden
etenemista tydssaan, mutta turhien riskien valttdminen on
ensisijaista.

Seuraavalla sivulla on esitetty uhka- ja vakivaltatilanteiden
ennakoinnin ja torjumisen malli, joka kuvaa niiden mahdollista
etenemista. Toimintamalli antaa tydkaluja ja toimintaohjeita
kyseisten tilanteiden ennakointiin, rauhoittamiseen ja niissa
toimimiseen.

YHTEINEN PALVELUPISTE Yhteisen palvelupisteen toimintamalli uhka- ja vékivaltatilanteisiin, UVT 2.0.

On tarkeaa luoda yhteisen
palvelupisteen turvallisuuskulttuuria
ja turvallisuutta tukeva ilmapiiri seka
vhteiset toimintamallit.

Ennakointi on avainasia uhka- ja
vakivaltatilanteiden torjumisessa.



Uhka- ja vakivaltatilanteiden eskalaation estamisen vaiheet

Eskalaation estamisen vaiheiden malli kuvaa uhka- ja

vakivaltatilanteiden mahdollista etenemista ja toimintaa

kussakin vaiheessa. Yhteisissa palvelupisteissd muodostuvat uhka- Tilanteen jalkeen
ja vakivaltatilanteet pyritdan estamaan mahdollisimman varhain Jalkipurku

ennakoimalla ja tilanteisiin yhdessa valmistautumalla. _ _
Vékivaltatilanne

Toimi
Tilanne etenee
Rauhoita
Varautuminen ennalta HUOM! Yrita rauhoittaa
Ennakoi tilannetta vain, jos se arviosi HL{OM! ngklpurku on osa
mukaan on mahdollista. tyonantajavastuuta.
Keinoja Keinoja Keinoja ) . .
« Epaasiallisen ja uhkaavan « Toimintakortit * Pufkl‘(U tIZIO"kaverke"lden Ja
Keinoja kaytéksen tunnistaminen ja « Uhkaava kaytos Sl IR G
« Mahdollisten tilanteiden tilanteen ymmartaminen « Toteutunut uhka- tai tarvittaessa tyoterveyden
tunnistaminen ja harjoittelu ennalta « Vuorovaikutuskeinot tilanteen vakivalta k?ns'sa. ‘
* Yhteisty0 vartijoiden kanssa rauhoittamiseksi + Yleiset hairistilanteet yhteisen ~ ° Jalkihoito ja -seuranta
* Kaytannot, tila- ja tekniset ratkaisut  Toimintakortti palvelupisteen yleisissa tiloissa. ° |llanteestaraportoiminen

* Viestinta tiloissa * Epéaasiallinen kaytos
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Eri toimijoiden roolit uhka- ja vakivaltatilanteissa

Aulapalvelun vartija*

Aulapalvelussa toimii vartijan oikeudet omaava
henkil®. Vartijan tehtdvana on aktiivisesti
tukea yhteisen asiakaspalvelun ja koko
kohteen tilojen ja siella vierailevien henkildiden
turvallisuutta.

Tehtavat mm.:

* Valvoo aulapalvelutiloissa liikkuvia henkil®ita
* Havainnoi yleista turvallisuustilannetta

* Tukee toimintaa hairi6- ja poikkeustilanteissa

+ Selvittaa ja valvoo halytyksia, halyttaa lisdapua
tarvittaessa.

* Voimakeinojen kayttd laissa saadetyissa
tilanteissa tarvittaessa (LYTP 17§).

* Ensiavun antaminen tarvittaessa; aulapalvelun
vartijoilla on EA-taidot.

* Tapahtumailmoituksen laatiminen
voimankaytto- ja kiinniottotilanteista lain
vaatimalla tavalla.

YHTEINEN PALVELUPISTE
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Yleinen palveluneuvoja* ja muu aulassa
tyoskenteleva henkil6

Havainnoi yhteisen palvelupisteen aulaa seka

yleisia tiloja.

* Tunnistaa uhkaavan kaytdksen aikaisessa
vaiheessa.

* Pyrkii omalla kadytéksellddn rauhoittamaan
kiihtynytta asiakasta, mutta ei aseta itsedan tai
muita vaaraan.

* llImoittaa aulapalvelun vartijalle, mikali havaitsee

turvapoikkeamia tai kdytosta, jota tulisi tarkkailla.

+ Halyttaa lisdapua tarvittaessa.

» Raportoi aulassa tapahtuvan uhka- ja
vakivaltatilanteen ohjeistuksen mukaisesti.

*Lisatietoja ja laajemmat kuvaukset roolien tehtévista
I6ydéat Yhteisen asiakaspalvelun késikirjasta

Palveluhuoneissa asiakkaita kohtaava
asiakaspalveluhenkil6sto

Pyrkii luomaan itselleen, muulle henkiléstélle ja
asiakkaalle turvallisen palvelukokemuksen.

» Ennakoi iimoittamalla vartijalle, mikali tietaa
palvelupisteelle saapuvan asiakkaan olevan
uhkaava ja varaa turvahuoneen tapaamista
varten.

* Tunnistaa uhkaavan kaytdksen aikaisessa
vaiheessa.

* Pyrkii vuorovaikutuksella rauhoittamaan
uhkaavaa asiakasta, mutta ei aseta itsedan tai
muita vaaraan.

* llmoittaa matalla kynnyksellad aulapalvelun
vartijalle vartijakutsupainikkeella tarvitsevansa
apua.

+ Halyttaa lisdapua tarvittaessa.

* Raportoi uhka- ja vakivaltatilanteen ohjeistuksen

mukaisesti.
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3. Yhteistyo
aulapalvelun
vartijan kanssa




Aulapalvelun vartijan tyosta

« Aulapalvelussa toimiva vartija toimii yhdessa yleisen palveluneuvojan
ja asiakaspalveluhenkil6stén kanssa; aulapalvelun vartijan tyénkuvan
tulee olla kaikille tuttu ja selva.

* Aulapalvelun vartija kayttaa harkintaa ja mitoittaa toimintansa
tilannekohtaisesti — on tarkeaéa sopia yhdessa
asiakaspalveluhenkildstén kanssa kuinka toimitaan yhdessa.

« Aulapalvelun vartijan lasnaolo ja tilanteen seuraaminen viestivat
palvelupisteen turvallisuudesta.

+ Joskus aulapalvelun vartijan lasnaolo voi provosoida asiakasta;
asiakaspalveluhenkilén kanssa voidaan sopia ja harjoitella miten
aulapalvelun vartija esimerkiksi tulee mukaan tilanteisiin.

* Aulapalvelun vartijoita koskee salassapitoon liittyvat velvollisuudet.
Aulapalvelun vartijat eivat saa ottaa kantaa asiointitilanteeseen, tai siella
kasiteltavéaan aiheeseen.

* Yhteistyosta on hyva keskustella saannéllisesti, jotta kussakin
tilanteessa osataan toimia yhdessa.

YHTEINEN PALVELUPISTE Yhteisen palvelupisteen toimintamalli uhka- ja vékivaltatilanteisiin, UVT 2.0.
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Aulapalvelun vartijan ja asiakaspalveluhenkiléston yhteistyo eri tilanteissa

Aulapalvelun vartijan
ammattiosaamiseen liittyy
tilanteiden seuranta, rauhoittelu ja
voimakeinojen kaytto tilanteen
vaatiessa. Vartija mitoittaa keinot
aina mahdollisimman kevyiksi.

Vieressa on kuvattu aulapalvelun
vartijan ja asiakaspalveluhenkiléstén
yhteisty6td ennakoi, rauhoita ja toimi
-vaiheissa.

Yhteydenpito aulapalvelun vartijan
kanssa on kuvattu seuraavalla sivulla.

YHTEINEN PALVELUPISTE
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Ennakoi — varautuminen ennalta

Aulapalvelun vartijan rooli tilanteessa
* Lasna ja tietoinen siitéd mita tiloissa tapahtuu.

* Mukana palvelutilanteessa, jos ennalta tiedetaan, etta haastava asiakas on tulossa.

Sovittava etukateen.
* Asiakaspalveluhenkild voi myo6s pyytaa aulapalvelun vartijaa seuraamaan tietyn
asiakkaan toimintaa valvontakameroiden avulla.

Rauhoita — tilanne etenee

Aulapalvelun vartijan rooli tilanteessa

» Asiakaspalveluhenkilé johtaa tilannetta.

* Vartija voi kutsuttaessa osoittaa lasnaolonsa kaymalla ovella/palvelutilanteessa ja
vaikka kysya ‘onko taalla kaikki hyvin?”’

* Asiakaspalveluhenkil6llda on oikeus keskeyttaa palvelutilanne, jos han kokee sen
tarpeelliseksi.

Toimi — uhka- ja vakivaltatilanteessa

Aulapalvelun vartijan rooli tilanteessa

* Vartija johtaa tilannetta.

« Vartijan tehtdvana on rauhoittaa tilanne ja tarvittaessa poistaa uhkaavasti
kayttaytyva asiakas tiloista seka tarvittaessa estada taman paasy tiloihin.

 Vartija kirjaa tapahtumailmoituksen, jos tilanteessa on kdytetty voimakeinoja.

4.2.2025
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Miten saat yhteyden aulapalvelun vartijaan

Aulapalvelun vartijaan voi olla yhteydessa
matalla kynnyksella.

Aulapalvelun vartijan tavoittaa:

* Vartijakutsupainikkeella: sijaitsee jokaisessa palvelu-
huoneessa. Lisaksi yleisella palveluneuvojalla voi olla
vartijakutsupainike.

* Puhelimella: Aulapalvelun vartijalle voi soittaa
puhelimella. Vartijan numero tulee tallentaa
valmiiksi kaikkien asiakaspalvelussa tydskentelevien
puhelimille.

* Muut viestintakeinot: Tydyhteisén kdytdssa olevalla
pikaviestintatavalla.

* Ennakkoon aulapalvelun vartijalle ilmoittaminen, mikali
tiedetdan saapuvan asiakkaan olevan uhkaava.
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Aulapalvelun vartija voidaan kutsua paikalle

kutsupainikkeella aina, kun olo tuntuu uhatulta.

Vartijakutsupainikkeen kaytto ja toimintatavat:

* Vartijakutsupainike on huomaamaton keino pyytaa
aulapalvelun vartija paikalle, eikd nain aiheuta asiakkaassa
arsyyntymista.

* Kun aulapalvelun vartija vastaanottaa halytyksen, han
lahtee tarkistamaan tilanteen valittomasti.

* Kun painiketta on painettu, menee tieto aulapalvelun
vartijalle seka Senaatin turvallisuuspalvelukeskukseen.

* Aulapalvelun vartija arvioi tilanteen ja hoitaa tilanteen
omalla ammattitaidollaan.

* Jos halytys on aiheeton, tilannetta pahoitellaan ja
palvelutilanne voi jatkua.
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4. Kaytannon
vinkit ja opit




Ennakoi

Ennakointi uhka- ja vékivaltatilanteiden

minimoimiseksi on tarkeé osa

turvallisuutta. Kunkin asiakaspalvelutehtavassa
tyoskentelevan tulee tuntea turvallisuuden
toimintaohjeet seka turvallisuutta edistavat

ratkaisut.

Varautuminen ennalta Tilanne etenee Uhka- ja vakivaltatilanne  Tilanteen jalkeen
Ennakoi Rauhoita Toimi Jalkipurku

YHTEINEN PALVELUPISTE



Miten varautua uhka- ja vakivaltatilanteisiin

Ennakoi

Néma ohjeet auttavat asiakaspalveluhenkiléstdd ja tydyhteiséd varautumaan uhka- ja vékivaltatilanteisiin seka

varmistamaan turvallisen tydymparistdn kaikille.

- Perehdy turvallisuusohjeisiin: Huolehdi, etta saat
perehdytyksen, tunnet tydpaikkasi turvallisuusohjeet
ja osallistu tehtaviesi edellyttdmaan
turvallisuuskoulutukseen.

- Ole aktiivinen ja tee kehittamisehdotuksia: Ota
aktiivisesti osaa turvallisuusty6hén ja ehdota
parannuksia, jotka voivat lisata tydymparistéon
turvallisuutta.

- Pida viestintakanavat avoinna: Pida ty6puhelin
lahellasi, ja varmista, ettd olet liittynyt tydyhteisdn
viestintdkanaviin, kuten Teams tai Skype. Lisaa
aulapalvelun vartijan ja yleisen palveluneuvojan
numerot puhelimeesi.

> Pida tydymparisto siistina: Ala jata tydopoydallesi

terdvia tai painavia esineitj, joilla voisi aiheuttaa
vahinkoa.

Tarkista poistumistiet: Huolehdi, ettd poistumistie
tyOpisteeltd taustatiloihin ja ulos rakennuksesta ovat
esteettdmid. Varmista, ettd tiedat missa
palveluhuoneen vartijakutsupainike sijaitsee.

Ennakoi: arvioi asiakastilanne etukateen parhaasi
mukaan ja ilmoita tarvittaessa aulapalvelun vartijalle,
mikali tiedossa on asiakkaan taipumus epéaasialliseen
tai uhkaavaan kadytdkseen tai epailet etta tulevan
palvelutapahtuman siséalté voi herattaa voimakkaita
tunteita. Varaa tarvittaessa turvahuone.

YHTEINEN PALVELUPISTE Yhteisen palvelupisteen toimintamalli uhka- ja vékivaltatilanteisiin, UVT 2.0.

Léhteet mukailtu: Avi asiakasuhkaohje 2021_pdivitys_301121, Asiakaspalvelun turvallisuusohje ELY-
keskuksissa, TE-toimistoissa ja KEHA-keskuksessa, Ohjeistusta uhkatilanteisiin-MML

4.2.2025 18



Miten kaytannoilla, tilaratkaisuilla ja teknologialla pyritaan

ennakoimaan uhka- ja vakivaltatilanteita?

Ennakoi

Yhdessa sovituilla kdytannailla, monipuolisilla tilaratkaisuilla, seké teknologialla luodaan toimiva ja turvallinen
asiakaspalveluymparistd, joka tukee hyvaa asiakas- seké tydntekijakokemusta.

Vartiointi
* Aulatiloissa liikkuvien
henkildiden valvonta

e Turvallisuustilanteen

havainnointi, hairié- ja

poikkeustilanteissa
toiminnan tukeminen

» Kameravalvonnan seuranta

» Halytysten valvonta ja

selvitys

YHTEINEN PALVELUPISTE

Teknologiset ratkaisut

Halytysjarjestelmat
Kulunvalvonta-
jarjestelmat

Lisdavun
halyttamisjarjestelmat ja -
laitteet

Kameravalvonta kohteen
riskiarvioon perustuen seka
jarjestelmien huolto ja
sdanndllinen testaus
Hatakuulutusjarjestelma -
tavoitteena on, etta
suurimmissa virastotaloissa
on kaytéssa hatakuulutus-
jarjestelma

Yhteisen palvelupisteen toimintamalli uhka- ja vakivaltatilanteisiin, UVT 2.0.

Erilaiset tilatyypit ja

rakenteelliset ratkaisut

* Eri tilatyyppien ratkaisut
turvallisuuden lisdamiseksi

+ Kalustemallit ja sijoittelu

* Irrallisten esineiden
minimointi, esimerkiksi
palvelupisteissa ja -
huoneissa

* Esteettomat kulku- ja
poistumistiet

* Tilojen lukitukset

* Mahdollisimman
esteettdman ja nakyvan
turvallisuuden valvonnan
mahdollistaminen

Tietoisuuden lisaaminen

Pelastussuunnitelma
Tyéntekijéille suunnatut
tilassa nakyvat ohjeistukset
Vartijakutsupainikkeen
ohjeet ja testaus
Kiinteistdjen yhteiset
turvallisuuskavelyt osana
tydsuojelutoimenpiteita
Mahdolliset tdydentavat
koulutukset

Tilanteiden harjoittelu
Valvontakameroiden
sijainnit

Asiakassuuntainen viestinta

4.2.2025 19



AAA

Asiakasviestinta osana ennakointia luo edellytyksia turvalliselle Eareko
palvelukulttuurille

Yhteisessa palvelupisteessa on
nollatoleranssi kaikelle epaasialliselle,
uhkaavalle tai vakivaltaiselle
kaytokselle. Tavoitetilaa suositellaan
nostettavaksi esiin asiakkaille tilallisen
viestinnan keinoin (esim. diginaytot,
julisteet, poytastandit).

Asiakasviestinnalla tiloissa
muistutetaan asiallisen kaytoksen
merkityksesta ja viestitdan siit, etta
asiakaspalveluhenkildsté toimii aina
asiakkaiden parhaaksi.

Esimerkit yhteisen palvelupisteen asiakassuuntaisesta viestinnasta.

YHTEINEN PALVELUPISTE Yhteisen palvelupisteen toimintamalli uhka- ja vékivaltatilanteisiin, UVT 2.0. 4.22025 20



Rauhoita

Tilanne jossa asiakas kayttaytyy epdaasiallisesti tai
uhkaavasti on lahes aina vuorovaikutustilanne.
Tarkeinta on pysya rauhallisena ja valttaa
tempautumasta asiakkaan tunnetilaan mukaan.

Varautuminen ennalta Tilanne etenee Uhka- ja vakivaltatilanne  Tilanteen jalkeen
Ennakoi Rauhoita Toimi Jalkipurku

YHTEINEN PALVELUPISTE



Tilanteiden tunnistaminen ja vuorovaikutus

Epaasiallisen kdytdksen ja uhkaavien tilanteiden
tunnistaminen varhaisessa vaiheessa ja sanalliset
vuorovaikutustekniikat ovat keinoja, joilla voidaan
pyrkia ehkaisemaan vakivaltatilanteen syntymista.

Omaa ja tydyhteisdn kyvykkyytta selvitd uhkaavista
tilanteista voi parantaa harjoittelemalla
vuorovaikutusta ja tilanteita etukateen. Osion lopusta
l6ytyy toimintakortti epéaasiallisesti kayttyvan
asiakkaan kohtaamiseen.

YHTEINEN PALVELUPISTE Yhteisen palvelupisteen toimintamalli uhka- ja vékivaltatilanteisiin, UVT 2.0.

1) Vuorovaikutuksen keinot
epaasiallisen kaytdksen tai uhkaavan
tilanteen rauhoittamiseksi

2) Epaasiallisen ja uhkaavan kaytoksen
merkit ja niiden tunnistaminen

4.2.2025

Rauhoita
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Vuorovaikutuksen keinot epaasiallisen ja uhkaavan tilanteen

rauhoittamiseksi

Rauhoita

Kuinka kohdata vuorovaikutustilanne, jossa asiakas on kiihtynyt, turhautunut, arsyyntynyt, vihainen, pettynyt tai aggressiivinen? Miten voi
yrittada vaikuttaa asiakkaan kaytdkseen vuorovaikutuksen keinoin? Yksinkertaisilla vuorovaikutuksen tekniikoilla voi pyrkia rauhoittamaan
asiakkaan tunteita ja estdmaan uhkaavan tilanteen syntyminen.

KESKITY
KUUNTELEMAAN

* Kuuntele. Tiedosta ja ymmarra
asiakkaan tunnetila.

* Pyriléytamaan "yhteinen kieli”
ristiriitatilanteen yli.

« Ala reagoi tai vastaa
selkdrangasta.

* Harkitse viestisi.

* Tarkenna lyhyilla kysymyksillg,
tee tilanneyhteenvetoja.

HUOMIOI TUNTEET
JA EMPATIA

e (QOta vastaan asiakkaan tunteet.

* Mahdollista asiakkaalle
“kasvojen sailyttdminen”, luo
vaihtoehtoisia tapoja
peraantya tilanteesta.

* Pyri hallitsemaan omat
tunteesi tilanteessa.

* Ole empaattinen, mutta
ammattimainen.

OLE RATKAISU-
KESKEINEN

+ Valta puolustelua ja syyttelya.

* Keskity kertomaan se, mita
voidaan tehda.

* Tuo esiin jonkinlainen
mydnteinen viesti, esim. etta
asian esiin nostaminen on hyva
asia.

+ Kayta tasmallisia ilmauksia,
missé ei ole pillomerkityksia.

Muista ainakin nama: )
1. Kuuntele. 2. Ota ensin vastaan asiakkaan tunne, ala vetoa faktoihin. 3. Ala provosoidu, puolustaudu tai syyttele
4. Ole empaattinen, mutta sailytd ammattimainen ote. 5. Pyri tarkastelemaan tilannetta asiakkaan nékdkulmasta.

YHTEINEN PALVELUPISTE Yhteisen palvelupisteen toimintamalli uhka- ja vékivaltatilanteisiin, UVT 2.0.

TUNNISTA OMAT
RAJASI

* Etene tunnustellen ja
tarvittaessa osittain, voit myds
pelata tietoisesti aikaa.

* Tunnista omat stressireaktiosi
ja opettele hallitsemaan ne.

* Tunnista omat voimavarasi ja
rajasi, ala tee ylimitoitettuja
sankaritekoja.

* Pyyda tarvittaessa matalalla
kynnyksella apua.

4.2.2025 23



Kaytannon vinkkeja vuorovaikutukseen

Epéasiallisen tai uhkaavan henkildn kanssa
keskustellessa kannattaa valttaa ehdollisia
kysymyksia, kuten "haluaisitko” tai “istuisitko’, seka
miksi-kysymyksia. Tarkoituksena on selvittaa
tilanteeseen liittyvat tosiasiat. Suosi puheessa
yksinkertaisia, lyhyita lauseita ja kysy vain yhta asiaa
kerrallaan.

Epaasialliselle tai uhkaavalle henkilélle on hyva antaa
peraantymistie ja varmistaa, ettd han todella tarkoittaa
mitd sanoo. Jos henkild lausuu uhkauksen, kysy
tarkoittaako asiakas todella mita sanoi, uhkaaja saa
mahdollisuuden hetken miettid sanomisiaan.

Toisinaan pahoittelu tai ystavallisyys ei auta, vaan on
tarpeen toimia jamakasti ja maaratietoisesti. Naista
keinoista lisda osiossa "Toimi".

Vieressa olevien esimerkkien tarkoituksena on
viestia myoénteista suhtautumista asiakkaaseen ja
ohjata tilannetta rauhanomaiseen ratkaisuun. Esimerkit
nayttavat suuntaa, ja jokainen tyontekija valitsee
itselleen sopivimman tavan ilmaista asioita.

YHTEINEN PALVELUPISTE Yhteisen palvelupisteen toimintamalli uhka- ja vékivaltatilanteisiin, UVT 2.0.

“Ymmdirrdin, ettd olet
vihainen. Voinko tehdd
jotain auttaakseni sinua?”

“Vaikutat kiihtyneeltd.
Kerrotteko, mikd on
hétdnad?”

”Istutaan yhdessd
hetkeksi alas, jotta voit
kertoa rauhassa, mikd

suututtaa.”

Rauhoita

“Kerrotko uudestaan,
mikd on hétdnd? En oikein
ymmdrtényt/ saanut
selvdd.”

“Odotatko hetken niin
selvitédn asiaa.”

4.2.2025 24



Puhejudo vuorovaikutuksen valineena uhkaavissa tilanteissa

Puhejudo tydkaluna voi auttaa epaasiallisen kaytoksen
ja uhkaavien tilanteiden hallinnassa. Puhejudo on yksi
eniten kaytetyista vuorovaikutusmenetelmisté uhka- ja
vakivaltatilanteiden ennaltaehkaisemiseksi esim. palvelu-,
sosiaali-, opetus- ja turvallisuusaloilla.

Puhejudo perustuu puhtaasti sanalliseen
vuorovaikuttamiseen. Sen tarkeimpia periaatteita ovat
empatia ja kuuntelu. Puhejudossa kiihtynyt ihminen
pyritdan rauhoittamaan myo6tailemalld hanen
tunnetilojaan ja rakentamalla luottamusta kérjistyneesta
tilanteesta huolimatta. Tyoéntekija puhuu ja toimii
asiakasta arvostavasti nostaen asiakkaan itsetuntoa,
jolloin asiakas saadaan mukaan vuorovaikutukseen.

Henkil6a voi yrittaa rauhoittaa myoés kukipaso-
menettelylla, jossa on nelja vaihetta: kuuntele, kiit3,
pahoittele, sovi jotain. Asiakasta kuunnellaan kohteliaasti
ja neutraalisti, ja hanelle annetaan kokemus, etta haneen
suhtaudutaan vakavasti. On hyva kayttaa ilmaisuja, jotka
eivat provosoi ja joissa ei ole negatiivisen tulkinnan
mahdollisuuksia.

YHTEINEN PALVELUPISTE Yhteisen palvelupisteen toimintamalli uhka- ja vékivaltatilanteisiin, UVT 2.0.

1. Inmiset haluavat tulla kohdelluksi kunnioittavasti ja
arvostavasti.

2. Ihmiset haluavat mieluummin, etta heilta pyydetaan kuin etta
heita kasketaan.

3. Ihmiset haluavat tietaa, miksi heita pyydetaan tekeméaan
jotakin.

4. lhmiset haluaisivat mieluummin vaihtoehtoja kuin uhkia.

5. lIhmiset haluavat mielellaan toisen mahdollisuuden.

4.2.2025

Rauhoita
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Puhejudo vuorovaikutuksen valineena uhkaavissa tilanteissa

Rauhoita

1. Inmiset haluavat tulla kohdelluksi kunnioittavasti ja arvostavasti. Riijppumatta henkilén idsta, sukupuolesta, pukeutumisesta,
ulkonadsta, kansallisuudesta, kielesta tai fyysisesta pystyvyydest, toista kunnioittavaa tapaa tulisi noudattaa.

2. lhmiset haluavat mieluummin, etta heilta pyydetaan kuin etta heita kasketaan. Esimerkiksi, jos ihmisen haluaa rauhoittuvan,
hanta ei tulisi kaskeé rauhoittumaan. On parempi pysya itse rauhallisena, hakea katsekontakti ja kysya mika on ongelmana. Tama usein
jo rauhoittaa tilannetta.

3. Ihmiset haluavat tietaa, miksi heita pyydetaaan tekemaan jotakin. Yleisin vastaus pyyntéihin onkin yleensa miksi? Tahan
kysymykseen on tarkeaa aina vastata eika jattaa kysymysta huomiotta. Tilanteessa olisi hyva selittdd, mita on tekemassa ja pyrkia
saamaan oma nakdkulma esitetyksi.

4. lhmiset haluavat mieluummin vaihtoehtoja kuin uhkia. Tarjoamalla mahdollisuuksien mukaan vaihtoehtoisia toimintatapoja,
annetaan ihmiselle mahdollisuus tehda itse valintoja.

5. Ihmiset haluavat mielellaan toisen mahdollisuuden. Virheet ovat inhimillisid ja usein niiden tapahduttua toivotaan, etta tilanteessa
olisi toimittu toisin. Siksi saatua uutta mahdollisuutta korjata tehdyt virheet osataan yleensd my&s arvostaa.

YHTEINEN PALVELUPISTE Yhteisen palvelupisteen toimintamalli uhka- ja vakivaltatilanteisiin, UVT 2.0. 4.2.2025 26



Tunnista epaasiallisen ja uhkaavan kaytéksen merkit

Epéaasiallista, uhkaavaa tai vakivallaksi yltyvaa kayttadytymista ei voi arvata ennalta henkilén idn, sukupuolen, ulkondén, kansallisuuden,
kielen tai fyysisen pystyvyyden perusteella. On kuitenkin mahdollista oppia tunnistamaan uhkaavia tilanteita tai vakivaltaa edeltavia
varoitusmerkkeja ajoissa. Hyvdan ammattitaitoon kuuluu olla varautunut yllattavasti syntyviin poikkeustilanteisiin.

Rauhoita

Sanattomat tunnusmerkit Sanalliset tunnusmerkit Tunnetilat
* Tuijotus, katseella mittailu, » Vaittely, riildan haastaminen + Artyneisyys, kiihtyneisyys
lasittunut katse * Epéluuloinen ja varautunut puhe * Pelko, ahdistus
* Kiihtynyt hengitys * Puheen sekavuus + Syyllisyys ja hapeé
» Kasvojen lihasten nykiminen ja kiristyminen » Solvaukset, kiroilu, * Viha, aggressiivisuus, raivo
* Puhumattomuus, mykkyys sopimaton ja uhkaava kielenkaytté * Itsetuhoiset tunteet
« Kasien nyrkkiin puristelu, kadsien heristely * Puheen vékivaltainen sisaltd * Masentuneisuus

* Huutaminen, aédnen korottaminen
* Puheen etdédnnyttdminen ja muodollistaminen

Vakivaltaisen kaytéksen laukaisevia tekijoita

+ Tyytyméattdmyys péaatdkseen, palvelun tai tuotteen laatuun, koettu epéoikeudenmukaisuus

» Organisaatioon tai valtioon/julkiseen sektoriin kohdistuva epaluottamus tai vanha kauna

+ Jokin asiakaspalvelijan henkil6kohtainen ominaisuus esim. 4ani, kielitaito, murre

+ Kasaantuneet vastoinkdymiset, henkilokohtainen ongelma, huoli ldheisesta, traumaattinen eldaméntilanne
+ Sairauden aiheuttama héata

* Vaarinymmarrys, kieli- ja kulttuurierot

* Olosuhteiden stressaavuus, pitkd odotusaika tai hélyisd ympéristd

» Paihteet tai psyykkiset sairaudet

YHTEINEN PALVELUPISTE Yhteisen palvelupisteen toimintamalli uhka- ja vakivaltatilanteisiin, UVT 2.0. Léhde mukailtu: OM — vékivallan uhan hallinnan malliohje 4.22025 27



Toimintakortti

Epaasiallisesti kayttaytyva asiakas

lImenemismuotoja mm.: kiroilu, véhéttely, turhautuminen,
kiihtyminen, drsyyntyminen.

Tilanteen kuvaus:

Asiakaspalveluhenkil6std saattaa kohdata epaasiallisesti
kayttaytyvia asiakkaita usein. Asiakas saattaa osoittaa
henkildkunnalle sanallisia turhautumisen merkkej3, yleensa
silloin kun palvelutapahtuma ei etene asiakkaan toivomalla
tavalla tai asiakas ei saa haluamaansa palvelua kyseisella
hetkella. Yleensa tilanteet ratkeavat asiakaspalveluhenkiléstén

ammattitaidolla ja asiakkaan asia saadaan hoidettua ilman
vartijoiden apua.

Yhteisilla palvelupisteilld on nollatoleranssi epaasialliselle
kaytdkselle ja huonoa kéytdsta ei tule sietda. Jos koet olosi
uhatuksi, pyyda vartija matalalla kynnyksella paikalle.

YHTEINEN PALVELUPISTE Yhteisen palvelupisteen toimintamalli uhka- ja vékivaltatilanteisiin, UVT 2.0.

Rauhoita

Asiakaspalveluhenkil6stéon toimintaohje:

* Pysy rauhallisena

* Kuuntele

* Osoita, ettda ymmarrat

* Osoita myoétatuntoa

 Tarjoa asiakkaalle mahdollisuus peréantya ja korjata
kdytdstaan

 Esita kysymykset siten, etta henkild joutuu perustelemaan
vastauksia

 Esita avoimia kysymyksia

» Kayta henkilén omien lauseiden toistamista

« Kayta kysymyksig, joihin henkilé joutuu vastaamaan
myodntavasti

» Usko asiakkaan kokemukseen, ala vahattele

Léhde: KEHA — Asiakas-palvelun turvallisuusohje Ely-TE-, KEHA-keskus

Aulapalvelun vartijan rooli tilanteessa:
- Asiakaspalvelija johtaa tilannetta.

- Aulapalvelun vartija on lasna ja tietoinen mita tiloissa
tapahtuu.

—>Mukana palvelutilanteessa, jos ennalta tiedetaan, etta
haastava asiakas on tulossa — sovittava etukateen.
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Toimi

Yhteinen tavoite on uhka- ja vakivaltatilanteiden
ennaltaehkaisy ja rauhoittaminen, mutta aina se
el ole mahdollista. Jos uhan kokemus kasvaa tai
asiakas kayttaytyy vakivaltaisesti on syyta pyytaa
paikalle apua ja poistua itse paikalta.

Eri tyyppisia uhka- ja vakivaltatilanteita, niihin
varautumista ja jalkikasittelyd kannattaa

. . . . SO oc Varautuminen ennalta Tilanne etenee Uhka- ja vakivaltatianne  Tilanteen jalkeen
konkreettisesti pohtia ennalta ja niihin liittyvia Ennakoi Rauhoita Toimi salkipurky
tilanteita harjoitella yhdessa.

YHTEINEN PALVELUPISTE



Yhteisissa palvelupisteissa on nollatoleranssi
epaasialliseen kaytokseen ja uhkaaviin tilanteisiin, eika
asiakkaan huonoa kaytosta tule hyvaksya.

Muista, etta voit keskeyttaa palvelutilanteen heti, kun
uhan kokemus kasvaa.



Toimintakortti

Uhkaavasti kayttaytyva asiakas

lImenemismuotoja mm.: Solvaukset, henkilékohtaisuuksiin
menevéa puhe, uhkaava kielenkayttd, huutaminen, riidan
haastaminen.

Tilanteen kuvaus:

Jos asiakkaan kayt6s muuttuu epaasiallisesta kaytdksesta
uhkaavaan kaytodkseen tai asiakaspalveluhenkilén uhan
kokemus kasvaa, on syytéd miettid onko asiakaspalvelutilannetta
turvallista jatkaa.

Yleensd uhkaavan kdytdksen tunnistaa siita, ettd asiakas
kohdistaa solvauksia tai muuta uhkaavaa kielenkayttéa suoraan
asiakaspalvelua antavaan henkild6n. Yritéd rauhoittaa tilannetta,
anna asiakkaalle mahdollisuus korjata kdytéstaan, mutta
tunnista omat rajat ja varmista palvelutilanteen turvallisuus.
Pyyda matalalla kynnyksellad aulapalvelun vartija paikalle
rauhoittamaan tilannetta.

YHTEINEN PALVELUPISTE Yhteisen palvelupisteen toimintamalli uhka- ja vékivaltatilanteisiin, UVT 2.0.

Toimi

Asiakaspalveluhenkil6ston toimintaohje:

« Sailyta malttisi, 4l& provosoidu

* Perédanny ja pida turvavali jos voit

* Pida kadet nakyvissa

* Ald k&danna selkaasi

« Valta akkinaisia liikkeita ja tuijottamista

* Rauhoita puhumalla selkeésti, lyhyesti ja mydétaillen, ala
keskeyta

* Istu, jos uhkaavasti kayttaytyva henkil6 istuu ja nouse
seisomaan, jos uhkaaja nousee

» Halyta lisdapua heti kun voit
« Pakene heti, jos tilanne nayttaa muuttuvan vaaralliseksi

Lahde mukailtu: OM — vékivallan uhan hallinnan malliohje

Aulapalvelun vartijan rooli tilanteessa:

— Asiakaspalvelija johtaa tilannetta.

—>Vartija voi osoittaa lasnaolonsa kaymalla
ovella/palvelutilanteessa ja vaikka kysya ‘onko taalla kaikki
kunnossa?’

- Asiakaspalvelijalla on oikeus keskeyttaa palvelutilanne, jos
han ndkee sen tarpeelliseksi.
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* Toimi

\ TOi minta ko rtti Asiakaspalveluhenkil6ston toimintaohje:

* Varoita vaarasta muita paikalla olevia omaa tai muiden
turvallisuutta vaarantamatta

* Pakene, jos mahdollista

Toteutunut uhka- tai vakivaltatilanne e . . s
* Suojaudu ja pysy suojassa, kunnes halytys on paattynyt

lImenemismuotoja: uhkaavat eleet, kuten nyrkkien puristelu, * limoita 112, jos mahdollista

puheen vékivaltainen sisélto, fyysisella vékivallalla * Jos et voi paeta ja olet hengenvaarassa, puolustaudu
uhkaaminen, tavaroiden tai kalustuksen paiskominen, hatavarjeluna

téniminen, kiinnipitdminen, lyéminen, potkiminen tai » Jos paaset pakenemaan, varoita paikalla olevia vaarasta ja
adritapauksessa aseen kéytto. kerro poliisille / 12 mahdolliset havainnot hydkkaajasta

Tilanteen kuvaus:

Asiakkaan kaytds on eskaloitunut asiakaspalvelutilanteessa Aulapalvelun vartijan rooli tilanteessa:
vakivallan uhkaan tai vakivaltaan. Toteutunut uhka ja vakivalta - Vartija johtaa tilannetta

voi ilmetd sanallisena uhkailuna tai fyysisena toimintana. >Vartija pyytaa apua hatakeskuksesta (112) tilanteen

edellyttaessa ja kuuntelee toimintaohjeet

Vakivallan uhka ja vakivalta tulee aina ottaa vakavasti. On pelastusviranomaiselta.

viisasta pyytaa apua hyvissé ajoin; soita 112 ja halyta vartija > Vartijan tehtavana on rauhoittaa tilanne ja esimerkiksi poistaa
paikalle ja pyri poistumaan tilanteesta mahdollisimman uhkaavasti kayttaytyva asiakas pois tiloista.

nopeasti. - Vartija kirjaa tapahtumailmoituksen, jos tilanteessa on otettu

henkild kiinni tai kaytetty voimakeinoja.
Léhde mukailtu: https://tyosuojelu.fi/tyoolot/vakivallan-uhka

YHTEINEN PALVELUPISTE Yhteisen palvelupisteen toimintamalli uhka- ja vékivaltatilanteisiin, UVT 2.0.



Yleiset
hairiotilanteet
vhteisissa
palvelupisteissa

Osana yhteista turvallisuuskulttuuria on hyva
tunnistaa millaisia yleisia hairiétilanteita yhteisissa
palvelupisteissé kohdataan. Yleiset hairidtilanteet
eivat varsinaisesti ole uhka- tai vakivaltatilanteita,
mutta ne luovat henkildstdlle yhteisen kasityksen,
millainen k&ytds on yleisisséa tiloissa, kuten aulassa,
on toivottua.

YHTEINEN PALVELUPISTE



Yleiset hairiotilanteet yhteisissa palvelupisteissa

Toimi

Yhteisen palvelupisteen koko henkildkunta tarkkailee tiloja liikkuessaan aula- ja odotustiloissa ja ilmoittaa aulapalvelun
vartijalle mikali huomaa epéasopivaa tai poikkeavaa kaytosta yleisisséa tiloissa.

Paihtynyt asiakas

Péihteiden kdyttd yhteisesséa palvelupisteessa on kielletty. Paihtyneena
asiointi taas on kdaytdnndssa sallittua, ja virkailija tekee ratkaisun voiko
pdihtyneen asiaa hoitaa. Tilanteissa, joissa asian hoitaminen péihtyneené
ei asiakaspalveluhenkiléstén arvion mukaan onnistu, viranomainen pyytaéa
vartijan paikalle. Huomioithan, ettéa tilanteessa ei valttamaéatté ole kyse
paihtymyksesté: 'kdytdspoikkeama” voi saada tulkintansa myds esim.
kulttuurieroista, erityisistd persoonallisuuden piirteista tai sairauksista.

Paihtynyt, ei hairiota aiheuttava asiakas.

* Viranomaiskohtaista. Asiakas saa tulla yhteiseen palvelupisteeseen
paihtyneend, mikali kdytds ei aiheuta hairiota. Paihtyneena saapuvan
asiakkaan asiointikunto arvioidaan virkailijan toimesta. Aulapalvelun
vartija voi aulatiloissa pyrkia selvittdmaan milld asialla henkild on paikalla.

Paihtynyt, hairiota aiheuttava asiakas.
Ei ole sallittua. Jos paihtynyt hairitsee muita asiakkaita tai
henkilékuntaa ja on uhkaavan oloinen, aulapalvelun vartija hoitaa
tilanteen omalla ammattitaidolla.

Paihteita yhteiseen palvelupisteeseen kayttamaan tullut

henkil 6.
Ei ole sallittua. Yhteisen palvelupisteen tiloissa ei ole sallittua kayttaa
paihteita. Aulapalvelun vartija hoitaa tilanteen omalla ammattitaidolla.

YHTEINEN PALVELUPISTE

Yhteisen palvelupisteen toimintamalli uhka- ja véakivaltatilanteisiin, UVT 2.0.

Nukkuminen

Paan lepuuttaminen ja torkahtaminen

vuoroaan odottaessa.

* On sallittua. Mikali torkahtaminen
jatkuu pitkaan tai vaikuttaa
epailyttavalta, aulapalvelun vartija
kady ystavallisesti tiedustelemassa,
onko kaikki kunnossa.

Pitkalleen kdayminen

nuk kumistarkoituksessa.

» Eiole toivottua. Aulapalvelun vartija
kay asiallisesti herattdmassa
nukkujan ja tiedustelemassa onko
kaikki kunnossa ja onko henkil®
asioimassa yhteisessa
palvelupisteessa.

Sammunut péaihteiden vaikutuksesta.
* Eiole sallittua. Aulapalvelun vartija
selvittada, onko asiakas kunnossa
ja hoitaa tilanteen asianmukaisesti.

Aanet ja meluaminen

Yleinen halina ja melu.

 Onsallittua. Adnet ovat osa
kaikille avointa yhteista
palvelupistetta. Vain harkinnan
mukaan puututaan tilanteeseen,
jos meluaminen jatkuu pitkéan tai
muuttuu hairitsevaksi.

Kovadaninen meluaminen tai

riitely.

* Eiole toivottua. Aulapalvelun
vartija seuraa tilannetta ja
rauhoittaa tilanteen tarpeen
mukaan.
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Uhka- ja vakivalta-
tilanteiden
jalkipurku,
raportointi ja opit




Uhka- ja vakivaltatilanteiden jalkipurku, raportointi ja opit

4P

Aulapalvelun vartija Yleinen palveluneuvoja tai muu aulassa Asiakaspalveluhenkil6sto
tyoskenteleva henkil6
* Vartijan toimintaa yhteisessa Virkailija:
asiakaspalvelussa ohjaa turvallisuusalan * Kirjaa aulassa ja yleisissa tiloissa iimenneen » Raportoi uhka- ja vakivaltatilanteesta oman
lainsdadanté: Laki yksityisista epaasiallisen kaytoksen tai uhkatilanteet. organisaation ohjeistuksen mukaisesti.
turvallisuuspalveluista (1085/2015). Varsinainen seuranta tapahtuu viranomaisten . Keskustelee tilanteesta tydkaverin ja

kéytanteiden mukaisen raportoinnin mukaan. esihenkilén kanssa oman organisaation

« Laki yksityisisté turvallisuuspalveluista 8§ T s voi kevvimmillaan ol ohjeistuksen mukaisesti.
maarittaa, etta vartijan tulee heti laatia ayoentava thanneseuranta vol kevyimmitaan ofia * Osallistuu mahdollisuuksiensa puitteissa
.. . o tukkimiehen kirjanpitoa. Jos asiakaspalvelutiimin . — . . .
vartioimistehtavissa havaituista . . o asiakaspalvelutiimin turvallisuusteemaisiin
.. . .. .. e kesken sovitaan, palveluneuvoja voi kirjata e . . . .
kiinniottamiseen tai voimakeinojen kayttdon palavereihin ja jakaa kokemuksiaan aiheesta

oht e htumista kirialli it tilanteesta laajemmman kuvauksen hka- ia vakivaltatil id lssik |
J(?apza?smaa'lraj\)c?'t l;;nls a Kirjallinen selivitys yksityisyydensuojan huomioiden. uhka- ja vakivaltatilanteiden pulssikyselyyn.
umai itus).

+ Keskustelee tilanteesta tyokaverin ja esihenkilon Viranomainen tyénantajana / esihenkilé:
» Suositellaan osallistuvan asiakaspalvelutiimin kanssa oman organisaation ohjeistuksen mukaisesti. « Velvollisuus perehdyttaa oman organisaation
turvallisuusteemaisiin palavereihin muutaman henkilésté tydsuojelu ja turvallisuus-
kerran vuodessa. * Osallistuu asiakaspalvelutiimin kaytantoihin.

turvallisuusteemaisiin palavereihin ja jakaa

kokemuksiaan aiheesta. + Sopii tarvittavista jatkotoimista oman

organisaation ohjeistuksen mukaisesti.

Asiakaspalvelukoordinaattori jarjestaa vahintaan kaksi kertaa vuodessa turvallisuusteemaisen palaverin, jossa kasitellaan turvallisuuteen liittyvia sisaltoja,
kaydaan lapi raportoidut uhka- ja vakivaltatilanteet ylatasolla ja jaetaan oppeja.
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Koulutus ja perehdytys, osaamisen yllapito uhka- ja vakivaltatilanteiden
toimintamalliin liittyen

Asiakaspalvelukoordinaattorin rooli

Koordinoi paikallisesti UVT 2.0.-toimintamallin
toimeenpanoa

Asiakaspalvelutiimin tyéskentelyn kautta

Tarvittaessa ajankohtaisista tapahtuneista uhka- ja vakivaltatilanteista
keskustelu yleisella tasolla ja huomioiden tilanteiden mahdollinen
arkaluonteisuus

Tilannekuvan seuraaminen — yleisen palveluneuvojan ja
asiakaspalveluhenkilostolle saannéllisesti (esim. 2 krt vuodessa tai
tarvittaessa) toteuttavan uhka- ja vakivaltatilanteiden-pulssikyselyn
lapikaynti.

Uusista toimintatavoista sopiminen tarvittaessa

» Sovittujen kdytantdjen kirjaaminen

* Huomioitava viranomaisten omat prosessit ja vastuut

Uhka- ja vakivaltatilanteiden kuivaharjoittelu ja kertaaminen

YHTEINEN PALVELUPISTE

* Esimerkiksi 2 kertaa vuodessa toimintamallin tai sen osien lapikaynti.

Yhteisen palvelupisteen toimintamalli uhka- ja vakivaltatilanteisiin, UVT 2.0.

Esihenkildiden™ rooli

Tilanteiden purku ja jatkotoimenpiteiden sopiminen

tilanteessa mukana olleen kanssa

* Oman organisaation asiakaspalveluhenkiléston kanssa tilanteiden
valitén purku ja jatkotoimenpiteiden kdynnistdminen, esim. yhteistyo
tyoterveyshuollon kanssa tarvittaessa, oman viraston toimintatapojen
mukaisesti.

Tilannekuvan seuranta ja toimenpiteista sopiminen

* Uhka- ja vakivaltatilanteiden seuranta

* Asiakaspalvelutiimin raportoinnin pohjalta toimenpiteistd sopiminen
tarvittaessa

Perehdyttaminen

* Uusien oman organisaation tyéntekijéiden perehdyttdminen. Oman
organisaation tyontekijéiden paikallisesta perehdyttamisesta
sopiminen, jos esihenkild ei tydskentele samassa toimipisteessa.

*  Suositellaan, ettd tyontekija perehdytetdan oman organisaation
tydsuojelu- ja toimintatapoihin.

*  Suositellaan osaamisen varmistaminen jarjestamalla esihenkilille
harjoituksia uhka- ja vakivaltatilanteissa toimimiseksi.

*Kéyntiasiakaspalvelussa tyoskentelevien henkildiden esihenkilét, huomioiden, etté kaikilla
asiakas palveluhenkil6stélla ei ole paikallisesti lasna esihenkiléa ja silloin toimitaan kyseisen toimijan
toimintatavan mukaisesti huomioiden vastuuasiat.
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Viestinnan
periaatteet

ja ohjeet uhka- ja
vakivaltatilanteissa




Huomioitavaa:
Kun yhden viranomaisen tai sen asiakkaan henkeen tai
terveyteen kohdistuu uhka, on viranomaisella velvollisuus
viestia siita muille kohteessa oleville.

Viestintdohjeistukset painottavat toteutuneita uhka — tai
vakivaltatilanteita, joissa on erityisen tarkea toimia
vhdenmukaisesti. Viestintdohjeistukset taydentavat

viranomaisten omia ohjeistuksia.



Viestinta uhka- ja vakivaltatilanteisiin liittyen

Viestiminen noudattaa tilanteen luonnetta;

henkea ja terveytta uhkaavissa tilanteissa korostuu
toimipisteessa tydskentelevien ja asioivien henkiléiden
tavoittaminen ja yhteinen viestinta. Edellytykset toimia
tehokkaasti luodaan yhteisella valmistautumisella ja harjoittelulla.

Varautuminen ennalta
Ennakoi

Viestinta: Varautuminen ennalta

Tilanne etenee
Rauhoita

Viestinta: Epaasiallisesti
kayttaytyva asiakas

Ohje: Harjoittele viestimista uhka- ja
vakivaltatilanteiden varalta - osallistu
turvallisuuteen liittyviin koulutuksiin ja
palavereihin.

YHTEINEN PALVELUPISTE

Ei vaadi valiténta, koko yhteisen
palvelupisteen kattavaa viestintaa.

Ohje: Kerro tapahtuneesta
organisaatiosi esihenkildlle.
Suosittelemme myos, etté olet
yhteydessa aulapalvelun vartijaan ja
kerrot tapahtuneesta.

Raportoi noudattaen organisaatiosi
omia ohjeistuksia. Kerro kokemuksistasi
yhteisen palvelupisteen UVT-
pulssikyselyssa.

Yhteisen palvelupisteen toimintamalli uhka- ja vakivaltatilanteisiin, UVT 2.0.

Uhka- ja vakivaltatilanne
Toimi

Viestinta: Uhkaavasti
kayttaytyva asiakas

Ei vaadi viliténta, koko yhteisen

palvelupisteen kattavaa viestintaa.
Toimitaan kuten kohdassa rauhoita.

Viestinta: toteuteneissa uhka-
tai vakivaltatilanteissa

Vaatii valiténta, koko yhteisen
palvelupisteen kattavaa viestintaa.

Ohje: Soita hatakeskukseen 112 ja halyta
aulapalvelun vartija paikalle
vartijakutsupainikkeella. Noudata
ensisijaisesti hatakeskukselta saamiasi
ohjeita.

Tilanteen jalkeen
Jalkipurku

Jalkiviestinta: toteutunut

uhka- tai vakivaltatilanne on
ohi

Vaatii tilanteen mukaista,
viranomaisten siséista ja/tai
vhteisen palvelupisteen kattavaa
viestintaa.

Viranomaistaho, joka on joutunut
uhkan tai vakivallan kohteeksi on
ensisijaisesti velvollinen hoitamaan
tilanteen jalkiviestintaa.
Jalkiviestinta on olennainen osa
tilanteen jalkeista toimintaa, ja sen
tavoitteena on rauhoittaa ja tarjota
tietoa asianosaisille, yhteisessa
asiakaspalvelussa oleville seka
viranomaisille.

Ohje: Toimi oman organisaatiosi
ohjeistuksien mukaan.
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Roolit ja viestintavelvollisuus eri vaiheissa:
Varautuminen ennalta, Epaasiallisesti kayttaytyva asiakas, Uhkaavasti kayttaytyva asiakas ja Jalkiviestinta

Uhka- ja vakivaltatilanne

Tilanne etenee Toimi Tilanteen jalkeen
Rauhoita Jalkipurku
Varautuminen ennalta
Enakel Viestints Jalkiviestinta:Toteutunut uhka-
iestinta: o . .
Viestinta: Epaasiallisesti kayttaytyva asiakas Uhkaavasti tai vakivaltatilanne on ohi
iestinta: i iestii: kayttaytyva
Viestinta: Varautuminen ennalta Kuka viestii: as?;ka;l y Viranomainen tai toimija, joka on joutunut uhkan

Harjoittele miten viestia uhka- ja
vakivaltatilanteen sattuessa, osallistu
aiheeseen liittyviin koulutuksiin ja
palavereihin.

Tydnantajan vastuulla on vastata
henkilékunnan tyoturvallisuudesta seka
kouluttaa henkilokuntaa varautumaan uhka-
ja vakivaltatilanteisiin.

(Tyéturvallisuuslaki (738/2002))

Yhteisen palvelupisteen asiakaspalvelu-
koordinaattoreiden johdolla,
asiakaspalvelutiimien turvallisuusaiheisissa
kokouksissa kaydaan lapi yhteisen
palvelupisteen turvallisuuteen liittyvia asioita.
Mukaan kutsutaan tarvittaessa turvallisuuden
asiantuntijoita.

Senaatin turvallisuuspalvelut tukevat

viranomaisia tydnantajavastuun
tayttdmisessa.

YHTEINEN PALVELUPISTE

* Asiakaspalveluhenkil6 viestii ja raportoi noudattaen
organisaation omia viestintd- ja toimintaohjeita.

* Asiakaspalveluhenkilén esihenkilé huolehtii, etta
raportoidusta uhka- ja vakivaltatilanteesta valittyy
tieto eteenpain oman organisaation ohjeistuksen
mukaisesti.

* Asiakaspalveluhenkild tai hdnen esihenkilénséa
huolehtivat tarvittaessa, ettd muita yhteisessa
palvelupisteessa tydskentelevia seka aulapalvelun
vartijaa informoidaan tapahtuneesta.

Kenelle viestitaan:

* Asiakaspalveluhenkildn esihenkildlle ja mahdollisille
muille toimijoille, jotka on mainittu viranomaisen
omassa toimintaohjeessa.

» Tarvittaessa aulapalvelun vartijalle ja muille
yhteisessa palvelupisteessa toimiville.

Miten viestitaan:

* Noudattaen organisaatioiden omia ohjeistuksia
raportoinnista ja viestinnasta.

* UVT-Pulssikyselyyn osallistuen yhteisen
asiakaspalvelun uhka- ja vakivaltatilanteiden
seurantaa varten.

Yhteisen palvelupisteen toimintamalli uhka- ja vakivaltatilanteisiin, UVT 2.0.

Toimitaan kuten
rauhoita -osiossa

Viestinta:
toteutuneissa
uhka- tai
vakivalta-
tilanteissa.

*Esitetty
seuraavalla

sivulla tarkemmin.

kohteeksi on ensisijaisesti velvollinen jalkiviestimaan
tilanteesta kohteen muille toimijoille.

Kuka viestii
* Viranomainen tai toimija johon uhka kohdistui.
* Tarvittaessa aulapalvelun vartija.

Kenelle viestitaan
* Yhteisessa palvelupisteessa oleville ja tarvittaessa
kaikille kohteen toimijoille.

Miten viestitaan:

Tarjoten selkeda ja tarpeenmukaisella tasolla tietoa
siitd mita on tapahtunut. Informoiden asianosaisia,
kuten henkilost6a tilanteen jalkeisista tapahtumista,
turvallisuustoimenpiteista ja mahdollisista
seurauksista. Tilanteen jalkeen arvioidaan
tapahtunutta ja tunnistetaan mahdolliset virheet tai
puutteet toiminnassa.

Mediaviestinta
« Viranomaisten johto ja viestintavastaavat / poliisi.
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Roolit ja viestintavelvollisuus eri vaiheissa
Toteutuneet uhka- tai vakivaltatilanteet*

Vakavissa, henkea ja terveytta uhkaavissa tilanteissa on térkeéaa saada
apua paikalle mahdollisimman nopeasti ja toimintaohjeet hatdkeskuksesta
(112). Alla on kuvattu eri toimijoiden viestintavastuut.

Asiakaspalveluhenkil6sto
sekd muu henkilékunta

Asiakaspalveluhenkil® ilmoittaa vakavasta uhasta
hatakeskukseen puhelimella (112) ja toimii annetun
ohjeistuksen mukaisesti seka halyttaa aulapalvelun
vartijan paikalle painamalla vartijakutsupainiketta.

Aulapalvelun vartija (Senaatin palvelu)

Pyytaa apua héatakeskuksesta (112) tilanteen edellyttéesséa.
Vastaa toimipisteessa sovitulla tavalla mahdollisista muista
yhteydenotoista, kuulutuksista, digindyttdjen viesteista ja
toimii paikan paalla pelastusviranomaisten, henkiléston ja
asiakkaiden tukena. Aulapalvelun vartija on yhteydesséa
viivytyksettéd myos kiinteistdpaallikkdon ja Senaatin
valtakunnalliseen turvallisuuspalvelukeskukseen.

YHTEINEN PALVELUPISTE

Hatakeskus 112

Poliisi/Hatakeskus johtaa tilannetta ja arvioi seka
tekee paatoksen siitd, miten toimitaan. Lahettaa
tarvittaessa paikalle poliisin, pelastuslaitoksen
tai ensihoidon yksikot.

Senaatin kiinteistopaallikk 6

Kohteen kiinteistépaallikkd tukee aulapalvelun vartijaa
ja hatékeskusta (112) tilanteen edellyttamalla tavalla ja
tarpeen mukaan. On yhteydessé Senaatin
valtakunnalliseen turvallisuuspalvelukeskukseen.
Vastaa osaltaan tiedonkulusta viranomaisten
tilayhdyshenkiléille.

Yhteisen palvelupisteen toimintamalli uhka- ja véakivaltatilanteisiin, UVT 2.0.

Viranomaisen edustaja
kuten turvallisuudesta vastaava henkild,
tilayhdyshenkilo tai esihenkild

Viranomainen tai toimija, johon uhka on kohdistunut,
huolehtii valittomasta tiedottamisesta
toimipisteen muille toimijoille vakavissa, henkea ja
terveytta uhkaavissa tilanteissa.

Senaatin valtakunnallinen
turvallisuuspalvelukeskus (24/7/365)

Senaatin turvallisuuspalvelukeskus tukee taustalla
Senaatin turvallisuuspalveluiden tuottamista ja
turvallisuuden kokonaiskuvan hallintaa. On
yhteydessa Senaatin kiinteistopaallikkdon. Vastaa
osaltaan tiedonkulusta tilayhdyshenkil éille.

4.2.2025
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Ensisijainen viestintajarjestys toteutuneissa uhka- tai vakivaltatilanteissa

Soita 112, kun kohtaat héatétilanteen tai tarvitset kiireellisesti viranomaisapua paikalle. Kun tiedéat tai epdilet hengen, terveyden, o maisuuden tai ympéristdn
ollessa uhattuna tai vaarassa.

Viranomaisten
asiakaspalvelu-

akaspalve | Polisi |
Pyydé ensin itse apua “ Hatakeskus 112 ‘ Pelastuslaitos
hétékeskuksesta (112) m

jos mahdollista.

Halytéd myds vartija
paikalle painamalla
vartijakutsupainiketta

Senaatin
Kiinteistopaallikk 6

ja

Aulapalvelun vartija

Senaatin
valtakunnallinen
turvallisuuspalvelukeskus

limoita tapahtuneesta

oman organisaatiosi . . . " .
toimintaohjeiden Viranomaisen tilayhdyshenkild, turvallisuudesta

mukaisesti. vastaava henkild ja asiakaspalveluhenkilon esihenkilé.
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Viestintateknologioiden keinovalikoima uhka- ja vakivaltatilanteissa

Monikanavainen viestinta on tarkeaa uhka- ja vakivaltatilanteiden hallitsemisessa. Eri viestintdkanavia kayttdmalld varmistetaan, etta tilassa olevat toimijat ja
henkil6t tavoitetaan mahdollisimman oikea-aikaisesti. Suullisen viestinnan lisdksi hyddynnetaan tilanteesta riippuen ja mahdollisuuksien mukaan kuulutuksia,
visuaalisia ilmoituksia seké muita viestintdkanavia. Mita useampia viestintdkanavia kadytetaan, sitd varmemmin viesti tavoittaa tarvittavat ihmiset.

Hatakuulutusjarjestelma:

Mita tarkoitetaan

* Tavoitteena on, ettd suurimmissa
virastotaloissa on kaytossa
hatakuulutusjarjestelma.

* Hatakuulutusjarjestelman avulla voidaan
tiedottaa kaikkia yhteisessa
palvelupisteessd, kokouskeskuksessa
ja toimistotiloissa olevia henkildita.

* Mahdollistaa erilaisia automaattinauhoitteita
ja/tai manuaalisia kuulutuksia.

Kuka kayttaa
* Aulapalvelun vartija

Mita sisaltoa

* Automaattikuulutuksia hyddynnetaan
esimerkiksi poistumiskehotuksissa.
Automaattikuulutukset valmistellaan
Senaatti-kiinteistdjen toimesta ja ne ovat
jokaisessa virastotalossa samanlaiset.
Manuaalista kuulutusta voidaan hy ddyntaa
mikali tiedotus vaatii personointia.

Missa sijaitsee
* Kuulutusjarjestelman kayttolaitteet

sijaitsevat aulapalvelupisteen taustatilassa ja
paloilmoitinlaitteen yhteydessa.

YHTEINEN PALVELUPISTE

Diginaytot:

Mita tarkoitetaan

» Tavoitteena on, ettd jo olemassa olevia
diginayttoja hyddynnetaan tukemaan
tiedotusta esimerkiksi poistumiskehotusten
yhteydessa yhteisen palvelupisteen aulassa,
kokouskeskuksessa ja yhteisissé
toimistotiloissa.

Kuka kayttaa
* Aulapalvelun vartija

Mita sisaltoa

» Tavoitteena on luoda kayttévalmiit
tekstipohjat, joissa sisalténa on esimerkiksi
poistumiskehotus.

Missa sijaitsee
» Diginayttojen kayttoa ja sisaltoa hallitaan
Senaatin asiointipalvelussa.

Yhteisen palvelupisteen toimintamalli uhka- ja véakivaltatilanteisiin, UVT 2.0.

Vartijakutsupainike:

Mita tarkoitetaan

* Palveluhuoneisiin ja yleisen
palveluneuvojan tydpisteelle sijoitetaan
vartijakutsupainikkeet, joilla henkilékunta
voi kutsua vartijan paikalle.

Kuka kayttaa
* Asiakaspalveluhenkil6std

Mita sisaltoa

* Vartijakutsupainikkeen avulla vartija saa
tiedon, ettd asiakaspalveluhenkildsto
tarvitsee vartijan paikalle. Vartija on hyva
kutsua paikalle tilanteeseen matalalla
kynnyksella. Vartijakutsua painettaessa
vartija tulee paikalle ja tilanteen
edellyttédessa avuksi.

Missa sijaitsee
» Palveluhuoneissa ja yleisen
palveluneuvojan typisteella

Sahkoéposti, Teams/Skype, puhelin

Mita tarkoitetaan

* Yhteisen palvelupisteen
asiakaspalveluhenkildstd ja toimijat viestivat
toisilleen sahkopostin, Teamsin/Skypen tai
puhelimen avulla.

+ Tavoitteena on, etté aulapalvelun vartijan
tydn tueksi voidaan ottaa kayttoon
pikaviestisovellus hairid- ja
poikkeustilanteista tiedottamiseen
organisaatioiden tilayhteyshenkildille, jotka
viestivat edelleen oman organisaationsa
henkildstolle.

* Huomioitava, ettd ne toimijat jotka eivat voi
hyddyntaa tiettya viestikanavaa tavoitetaan
muilla viestintakanavilla.

Kuka kayttaa

* Asiakaspalveluhenkilostod voi viestia uhkasta
muille yhteisessa palvelupisteessa
tydskenteleville kdytdsséa olevaa kanavaa
hyddyntéen.

* Aulapalvelun vartija.

Mita sisaltoa

* Lyhyt kuvaus tilanteesta, toimintaohje,
jalkiviestinta.

Missa sijaitsee

» Pikaviesti tilayhteyshenkilon puhelimeen/

tietokoneelle.
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LIITEL Ohjeet asiakaspalvelukoordinaattorille
paikalliseen soveltamiseen

Tama materiaali toimii ohjeistuksena ja
tyékaluna paikalliseen uhka- ja
vakivaltatilanteiden toimintamallin
soveltamiseen asiakaspalvelukoordinaattorin

toimesta.



Sisallysluettelo

* Toimintamallin kdayttéonotto

* Osaamisen yllapitaminen ja perehdytys yhteisessa
palvelupisteessa

* Vuosikello — osaamisen yllapitamisen tydkalu
* Uhka- ja vakivaltatilanteiden seuranta —
Asiakaspalveluhenkiléstdén uhka- ja vakivaltatilanteiden-

pulssikysely

* Vastuunjakotaulukko uhka- ja vakivaltatilanteiden
toimintamallin soveltamiseen
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Toimintamallin kayttéonotto yhteisessa palvelupisteessa
asiakaspalvelukoordinaattorin toimesta

Asiakaspalvelukoordinaattorin johdolla toimintamallin kaytté6notton tehtavat mm.:
* Asiakaspalvelutiimissa materiaalin esittely ja keskustelu — kukin tiimilainen kommunikoi aiheesta
omassa organisaatiossaan (esim kokoukset, intra jne.).

* Yhteisty6 esihenkildiden kanssa ja kaytannoista sopiminen (raportointi, aiheen kasittely
asiakaspalvelutiimiss3, koulutukset).

* Materiaalien tallentaminen siten, etta kaikki kdyntiasiakaspalvelutehtavissa tydskentelevat henkil6t
saavat paasyn aineistoon.

« Pikaohjeen tulostaminen yhteisen palvelupisteen palveluhuoneisiin (laminointi).
* Asiakassuuntaisen viestinnadn toteuttaminen esim. digindytoéille aulatilaan.

Lanseeraustilaisuuden jarjestaminen UVT-aiheeseen liittyen asiakaspalveluhenkiléstélle
* Yhteinen tilaisuus/videotallenne jossa toimintamalli esitelldaan, tiedotetaan mista materiaali I6ytyy ja
kuinka aihetta tullaan jatkossa kasittelemaan, miten tilanteet raportoidaan jne.

* Ensimmaisen asiakaspalveluhenkiléstélle suunnatun uhka- ja vékivaltatilanteiden pulssikyselyn
toteuttaminen.
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49



Osaamisen yllapitaminen ja perehdytys yhteisessa palvelupisteessa

Asiakaspalvelukoordinaattorin toimesta

* Yleisen palveluneuvojan kirjaamien tapahtumien ja uhka- ja vékivaltatilanteiden pulssikyselyn yhteenveto ja
seuranta.

« Asiakaspalveluhenkilostélle suunnattu uhka- ja vakivaltatilanteiden pulssikyselyn (UVT-pulssikysely*)
toteuttaminen esimerkiksi Webropolin kautta esim. 2 kertaa vuodessa.

« Uusien toimijoiden liittyesséa yhteiseen asiakaspalveluun huolehtii, ettd kyseinen toimija perehtyy ja sitoutuu
noudattamaan yhteista Uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamallia (hyvaksyminen) - kuittaus
sahkdpostitse.

Aiheen kasittely asiakaspalvelutiimin kokouksissa

* Teeman kasittely esim. 2 krt vuodessa asiakaspalvelutiimissa, Uhka- ja vakivaltatilanteiden
kuivaharjoittelusta ja kertaamisesta sopiminen sekd kaytadnndn toteutus, toimintamallin [&pikaynti.

Esihenkildiden toimesta

« Uusien oman organisaation tydntekijéiden perehdyttaminen. Oman organisaation tyéntekijéiden
paikallisesta perehdyttdmisesta sopiminen, jos esihenkild ei tydskentele samassa toimipisteessa.

* Suositellaan osaamisen varmistaminen jarjestamallad esihenkildille harjoituksia uhka- ja vakivaltatilanteissa
toimimiseksi.

* Uhka- ja vakivaltatilanteiden, UVT-pulssikyselyn, kuvaus I6ytyy seuraavilta sivuilta
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Vuosikello — osaamisen yllapitamisen tyokalu (esimerkki tydpohjasta)

Yhteisessa palvelupisteessa
turvallisuusteemaa tulee kerrata

saannollisesti ja varmistaa, etta yhteinen

toimintamalli on tiedossa ja tilanteita
ennakoidaan ja harjoitellaan yhdessa.

Asiakaspalvelukoordinaattori

suunnittelee uhka- ja vakivaltatilanteiden

kasittelyn osana asiakaspalvelutiimin
tydskentelya.

Turvallisuusteemainen kokous on hyva
pitédad esimerkiksi 2 kertaa vuodessa, tai
tarvittaessa useammin.

Tilannekuvaa on hyva seurata ennen
turvallisuusteeman yhteista kasittelya.
Nain tiedossa on ajankohtainen tieto

asiakaspalveluhenkiléstén subjektiivisesta

kokemuksesta tilanteista.

YHTEINEN PALVELUPISTE
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Asiakaspalveluhenkiléstén uhka- ja vakivaltatilanteiden-pulssikyselyyn
valmistautuminen (UVT-pulssikysely)

Asiakaspalvelukoordinaattori vastaa UVT-pulssikyselyn toteutuksesta yhteistyéssa asiakaspalvelutiimin
kanssa.

UVT-pulssikysely toteutetaan toimipistekohtaisesti Webropol-kyselyna. Kyselyalustana voi tarvittaessa toimia
joku muu kyselyalusta, mikali anonymiteetti pystytdan varmistamaan.

Vastaukset ovat anonyymeja, eikd UVT-pulssikyselyssa kysyta henkilén nimeé tai organisaatiota. Vastaajia
ohjeistetaan kirjoittamaan vastauksensa niin, ettei hanta tai asiaan liittyvia virastojen asiakkaita voi tunnistaa
vastauksista.

Asiakaspalveluhenkilost6é vastaa UVT-pulssikyselyyn 1-2 kertaa vuodessa.

UVT-pulssikysely lahetetaan koko yhteisen palvelupisteen asiakaspalveluhenkiléstélle noin kuukautta ennen
turvallisuusaiheista asiakaspalvelutiimin palaveria. Kysely on auki kaksi viikkoa. Vastaajia on syytad muistuttaa
vastaamisesta.

Tulokset kasitelladn seuraavassa asiakaspalvelutiimin turvallisuusaiheisessa palaverissa.
Asiakaspalvelukoordinaattori vastaa kyselytuloksien koostamisesta seké tulosten lapikdynnista eri toimijoiden
kanssa. Toimenpiteista keskustellaan ja niitd edistetdan tarvittavien toimijoiden kanssa.
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Alustusteksti UVT-pulssikyselyyn

Asiakaspalvelukoordinaattori: lisdé tdmé teksti sdhkdépostin/Teamsin saateviestiin sekd UV T-pulssikyselyn alkuun.

Uhka- ja vakivaltatilanteiden-pulssikysely on asiakaspalvelutiimin menetelma yhteisen
palvelupisteen uhka- ja vakivaltatilanteiden seurantaan ja yhteisen palvelupisteen
asiakaspalveluhenkil6stén kokemuksen arviointiin. Kysely toistetaan 1-2 kertaa vuodessa.

Kysely mahdollistaa uhka- ja vékivaltatilanteisiin liittyvan tilannekuvan muutosten
havaitsemisen ja seurannan, mutta ei korvaa tybnantajan lakisaateisia velvoitteita,
organisaatioiden omaa raportointia tai tilanteiden jalkipurkua.

Kysely toteutetaan anonyymina. Kun vastaat UVT-pulssikyselyyn huolehdithan, ettei sinua,
organisaatiotasi tai asiaan liittyvaa yhteisen palvelupisteen asiakasta tunnista
vastauksista. Kyselyn vastauksia kdydaan lapi asiakaspalvelutiimin turvallisuusaiheisissa
kokouksissa.
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UVT-pulssikyselyn kysymykset

Asiakaspalvelukoordinaattori: kopioi tastd kysymykset Webropol-alustalle, kuvaohjeet I6ydét seuraavalta sivulta.

Kysymys 1.

Miten arvioit yleisen turvallisuuden
yhteisessa palvelupisteessa
viimeaikoina.

*  On parantunut

*  Onpysynyt samana

*  On heikentynyt

* Enosaasanoa

* Avoin kenttad — Voit tdsmentaa
vastaustasi avoimessa kentéssa
halutessasi.

Kysymys 2.

Arvioi kuinka usein olet kohdannut uhka- ja
vakivaltatilanteita omassa tyéssasi viime aikoina.

Epéasiallisesti kayttaytyva asiakas

IImenemismuotoja: kiroilu, vahéttely, turhautuminen, kiihtyminen,
arsyyntyminen

Vaittamat: 1. kohdannut paivittain, 2. Viikoittain, 3. Kuukausittain, 4.
Harvemmin kuin kuukausittain, 5. Ei koskaan

Uhkaavasti kayttaytyva asiakas

lImenemismuotoja: Solvaukset, henkilékohtaisuuksiin menevé
puhe, uhkaava kielenkdyttd, huutaminen, riidan haastaminen.
Vaittamat: 1. kohdannut paivittain, 2. Viikoittain, 3. Kuukausittain, 4.
Harvemmin kuin kuukausittain, 5. Ei koskaan

Toteutunut uhka tai vékivalta
Imenemismuotoja: uhkaavat eleet, kuten nyrkkien puristelu,
puheen vékivaltainen sisélté, fyysisella vékivallalla uhkaaminen,

tavaroiden tai kalustuksen paiskominen, tdniminen, kiinnipitdminen,

lydminen, potkiminen tai déritapauksessa aseen kéytto.
Vaittamat:l. Kohdannut paivittain, 2. Viikoittain, 3. Kuukausittain, 4.
Harvemmin kuin kuukausittain, 5. Ei koskaan

Muu mikd — tdsmenna halutessasi, avoin kentta

YHTEINEN PALVELUPISTE Yhteisen palvelupisteen toimintamalli uhka- ja vékivaltatilanteisiin, UVT 2.0.

Kysymys 3.

Mikali haluat, kerro yleisella tasolla millaisia
uhka- ja vakivaltatilanteita olet kohdannut
tyéssasi. Huolehdithan, etta vastauksessasi ei
yksildidy virkailija, organisaatio tai asiakas.

Kysymys 4.

Milla tavoin parantaisit yhteista turvallisuutta
yhteisessa palvelupisteessa? Voit myos nostaa
esiin teemoja tai aiheita joita toivoisit
asiakaspalvelutiimin kasittelevan liittyen
turvallisuusteemaan.
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UVT-pulssikyselyn rakentaminen

Asiakaspalvelukoordinaattori: Kuvalliset ohjeet kyselyn siséllbn rakentamiseen, esimerkki toteutettu Webropol-kyselyalustalla.

0. Alustusteksti

YHTEINEN sk Lith sams

Kysymys 2.
Koostuu kolmesta

Kysymys 3. ja 4.
Luo avoimet

osiosta; epaasiallinen tekstikentat
teksti myos kaytos, uhkaavasti molempiin
PA LV E L U P I ST E sahkopostiin tai kayttaytyva asiakas kysymyksiin.

Teams-viestiin
kyselylinkin lisaksi.

ja toteutunut uhka ja
vékivalta.

Kirjoita kunkin osion
ohjeeseen
ilmenemismuoto seka
lisaa valinta-asteikko.

Kysymys 1.
Luo valinta-asteikko
ja lisda avoin kentta.
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Ohjeita UVT-pulssikyselyn raportointiin ja yhteiseen lapikayntiin

Kyselyn vastauksia kaydaan lapi yhteisen palvelupisteen
asiakaspalvelutiimin turvallisuusaiheisessa kokouksessa.

Turvallisuusaiheisessa kokouksessa kaydaan lapi kyselyn tulokset
yleisella tasolla seka raportoidaan mahdolliset muutokset
turvallisuuden kokemuksessa ja tunnistetaan kehitystarpeet

jatkokasiteltaviksi ja edistettavaksi tarvittavien toimijoiden kanssa.

Aiheet turva-aiheisen kokouksen agendaan:

Tilannekuva (UVT-pulssikyselyn lapikaynti)

Arvio muutoksesta suhteessa edelliseen kyselyyn (jos sellainen
tehty) - mikd muutos on ollut, mistd mahdollisesti johtuu

Muut esiin nousseet asiat aiheeseen liittyen

Yhteinen keskustelu esiin nousseista asioista ja ideat
toimenpiteista

Kirjaukset l[apikdynnista ja raportointi tarvittaville toimijoille

YHTEINEN PALVELUPISTE Yhteisen palvelupisteen toimintamalli uhka- ja vékivaltatilanteisiin, UVT 2.0.
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Vastuunjakotaulukko uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamallin soveltamiseen

Toimija/taso

Tehtava

Kuinka kdytannossa

Asiakaspalvelu-
koordinaattori

Koordinointija aiheen kasittely

*  UVT-toimintamallin paikallinen toimeenpano

* Teeman kasittely esim. 2 krt vuodessa asiakaspalvelutiimissa: UVT-
tilanteiden kuivaharjoittelu ja kertaaminen, toimintamallin l&pikaynti

Tilannetiedon tuottaminen ja raportointi

* Tilannekuvan seuraaminen ja raportointi tarvittaville toimijoille

Tilannekuvan seuraaminen:

* Yleisen palveluneuvojan kirjaamien tapahtumien ja UVT-pulssikyselyn yhteenveto,
seuranta ja lapikaynti tarvittaessa.

«  UVT-pulssikysely asiakaspalveluhenkildstoélle (esim. 2 krt vuodessa tai tarvittaessa)

Uusista toimintatavoista sopiminen tarvittaessa

+ Sovittujen kéytantdjen kirjaaminen ja toteutuksen tuki (esim. lisékoulutukset
aiheeseen liittyen)

Raportointi

* UVT-tilannekuvan raportointi asiakaspalvelun ohjausryhmalle seka valtakunnalliselle
YTY-ryhmalle.

Esihenkilot
(Kéyntiasiakaspalvelussa
tyoskentelevien
henkildiden esihenkilét)

Tilannekuvan seuranta ja toimenpiteista sopiminen

Perehdyttaminen

* Uusien, oman organisaation, tydntekijéiden perehdyttdminen

* Suositellaan, etté tyontekija perehdytetéddn oman organisaation
tydsuojelu- ja toimintatapoihin

UVT-tilanteiden purku ja raportointi

* Oman organisaation toimintatapojen mukainen tilanteiden purku ja
raportointi

Tilannekuvan seuraaminen:

* Asiakaspalvelukoordinaattorin tuottaman tilannetiedon lapikéaynti ja arvio
tarvittavista toimenpiteista

Uusista toimintatavoista sopiminen tarvittaessa

» Tarvittavista toimenpiteistad sopiminen ja resursointi

* Yhteisty 6 asiakaspalvelukoordinaattorin kanssa esim. koulutusten lapiviennin osalta
tai tdsmennykset toimintatapoihin

Raportointi

* UVT-tilannekuvan raportointi omassa organisaatiossaan tarvittaessa.

Asiakaspalvelun
ohjausryhma/
viranomaiset tahoillaan

Tilannekuvan seuranta ja toimenpiteista sopiminen

* Yhteisty 6 esihenkildiden kanssa

* Arjen johtamisen tuki yhteisen asiakaspalvelun esihenkilille UVT-
tilanteisiin liittyen

Aiheen kasittely tarvittaessa — tarvittavista paikallisista toimenpiteistd, resursseista,
tydnjaosta ja aikataulusta sopiminen. toimenpiteistéd sopiminen.

Palvelu- ja
toimitilaverkkohanke

- Valtakunnallinen
Yhteiset tydymparistot -
ryhma

Valtakunnallinen Palvelu- ja toimitilaverkkohanke (VM) vastaa toistaiseksi

toimintamallista ja ohjaa sen kayttédnottoa yhteisissé palvelupisteissa.
Toimintamallin paivittamisesta sovitaan palvelu- ja
toimitilaverkkohankkeessa. Yleinen viranomaisten valinen yhteinen
keskustelu toimintamallista kdydaan hankkeen Yhteiset tydymparistot
alatyéryhmassa. Hankkeen vastuu siirtyy uudelle valtion Lupa- ja
valvontavirastolle sen toiminnan kéynnistyttyéa arviolta 2026 aikana.

Aiheen kasittely tarvittaessa — tarvittavista toimenpiteista, resursseista, tydnjaosta ja
aikataulusta sopiminen.

YHTEINEN PALVELUPISTE
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LIITE 2: Pikaohje

Pikaohje on suunnattu
asiakaspalveluhenkiléstolle, ja se toimii
apuna nopeaa reagointia vaativiin
tilanteisiin. Pikaohje tulostetaan jokaiseen
palveluhuoneeseen
asiakaspalvelukoordinaattorin toimesta.
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Pikaohje yhteisessa palvelupisteessa tyéskenteleville — Miten toimin uhka — ja vakivaltatilanteissa

Ala saata itsedsi vaaraan, suojaa itsesi ja poistu tilanteesta heti, kun koet sen tarpeelliseksi. Yrita rauhoittaa tilannetta vain, jos se arviosi

mukaan on mahdollista.

Epaasiallisesti kayttaytyva

asiakas

Pysy rauhallisena. Pyri
vuorovaikutuksen keinoin
rauhoittamaan asiakasta.

Voit keskeyttaa
palvelutilanteen heti kun
sinusta tuntuu silta.

Pyyda vartija paikalle

vartijakutsupainikkeella.

Uhkaavasti kayttaytyva
asiakas

Voit keskeyttda
palvelutilanteen heti kun
sinusta tuntuu silta.

Pyyda vartija paikalle
vartijakutsupainikkeella.

Pyri suojautumaan ja

poistumaan tilanteesta.

Toteutunut uhka ja

Pyyda vartija paikalle

Pyri poistumaan

Virkailija:
Raportoi uhka- ja
vakivaltatilanne
seka

keskustele
tilanteesta oman
organisaation
ohjeistuksen
mukaisesti.

Esihenkilo:

Sovi tarvittavista
jatkotoimista
oman
organisaation
ohjeistuksen

s . - - tilanteesta ja tarvittaessa Soita 112. mukaisesti.
vakivaltatilanne vartijakutsupainikkeella. .
suojautumaan.
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LIITE3: Asiakassuuntaisen
viestinnan luonnospohjat
diginayttoihin



Asiakasviestinta osana ennakointia luo edellytyksia turvalliselle
palvelukulttuurille

Yhteisessa palvelupisteessa on
nollatoleranssi kaikelle epaasialliselle
kaytokselle ja tavoitetilaa suositellaan
nostettavaksi esiin tilallisen viestinnan
keinoin. Asiakasviestinnalla tiloissa
muistutetaan asiallisen kaytéksen
merkityksesta.

Seuraaville sivuille on koottu
malliluonnokset asiakassuuntaisen
viestinnan toteuttamiselle Yhteisen
palvelupisteen diginaytéille.
Luonnospohjien sisalté on toteutettu
esimerkinomaisesti suomeksi, sisallot tulee
lisdksi kdantaa ruotsiksi seka
englanniksi.
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Olet tervetullut

Tervetuloa yhteiseen palvelupisteeseen.
Asiantuntijamme ovat taalla sinua varten.
Asiasi edistaminen on meille ensiarvoisen
tarkeaa.

SWE

Tervetuloa yhteiseen palvelupisteeseen.
Asiantuntijamme ovat taalla sinua varten.
Asiasi edistdminen on meille ensiarvoisen
tarkeda.

ENG

Tervetuloa yhteiseen palvelupisteeseen.
Asiantuntijamme ovat taalla sinua varten.
Asiasi edistdminen on meille ensiarvoisen
tarkeaa.




Huomioi muita

Asiakkaittemme asioinnin sujuvuus ja turvallisuus
on meille tarkeaa. Siksi meilla on nollatoleranssi
epaasialliseen kaytdkseen, rasismiin ja syrjintaan.
Omalla kaytoksellasi voit vaikuttaa muiden
turvallisuuden tunteeseen.

SWE

Asiakkaittemme asioinnin sujuvuus ja turvallisuus on
meille tarkeaa. Siksi meilld on nollatoleranssi
epaasialliseen kaytdkseen, rasismiin ja syrjintaan.
Omalla kdytdksellasi voit vaikuttaa muiden
turvallisuuden tunteeseen.

ENG

Asiakkaittemme asioinnin sujuvuus ja turvallisuus
on meille tarkeaa. Siksi meilld on nollatoleranssi
epaasialliseen kdytdkseen, rasismiin ja syrjintaan.
Omalla kaytdksellasi voit vaikuttaa muiden
turvallisuuden tunteeseen.




Viihdy
Voit vaikuttaa siihen, ettd yhteisessa palvelupisteessa on
mukava asioida. Asiattomaan kaytdkseen puututaan, jotta

kaikki voivat asioida rauhassa. Tiloissamme on
kameravalvonta turvallisuuden takaamiseksi. Mikali

huomaat epaasialista kaytosta, ota yhteys henkilékuntaan.

SWE

Voit vaikuttaa siihen, etta yhteisessa palvelupisteessé on
mukava asioida. Asiattomaan kaytékseen puututaan, jotta
kaikki voivat asioida rauhassa. Tiloissamme on
kameravalvonta turvallisuuden takaamiseksi. Mikali

huomaat epdasialista kdytostd, ota yhteys henkilékuntaan.

ENG

Voit vaikuttaa siihen, ettd yhteisessa palvelupisteessa on
mukava asioida. Asiattomaan kaytékseen puututaan, jotta
kaikki voivat asioida rauhassa. Tiloissamme on
kameravalvonta turvallisuuden takaamiseksi. Mikali

huomaat epdasialista kadytostd, ota yhteys henkilékuntaan.

~Y




LIITE4: Suositukset
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Suositukset jatkokehitystarpeista (2024)

Uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamallissa mainittujen roolien tasmennys
+ Toimintamallissa kuvattujen roolien (esim. kiinteistopaallikko) tarkentaminen seka roolien sijaisjarjestelyiden kuvaaminen

Yhteisessa palvelupisteessa jarjestettavat koulutus-, keskustelu- ja perehdytystilaisuudet liittyen uhka- ja vakivaltatilanteisiin
* Yhdenmukaisten toimintatapojen varmistaminen uhka- ja vakivaltatilanteissa
* Uusien henkiléiden perehdyttaminen

Uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamalliin toivotut laajemmat taydennykset ja lisdykset
* Erilaiset tilanteet, joissa aulapalvelun vartijaa ei ole saatavilla tai hdn on estynyt
» Uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamalli kattamaan koko yhteisen tydymparistén
* Viestintd-osuuden laajentaminen koskemaan kaikkia eskalaation estédmisen tasoja

Valmiustason kohottamiseen liittyvat yhteiset kaytannét (tunnistettu syksylla 2023)
 Uhkiin liittyvat valmiustasot ja kohdistettuun iskuun liittyva hatapoistumissuunnitelma
+ Tilannejohtovastuukysymykset
* Valmistelu etenee Poliisihallituksen ja Senaatti kiinteistéjen toimesta
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Uhka- ja vakivaltatilanteen toimintamallissa kaytetyt lahteet ja osallistaminen

Aluehallintovirasto; AVI Asiakasuhkaohje, 30.11.2021

Digi ja vaestdvirasto; DVV Pikaohje tydntekijalle
uhkatilanteeseen, 2023

Elinkeino-, liikenne- ja ympaéristdkeskus; TET HAM Toiminta hata
ja uhkatilanteissa, 2.11.2010

Elinkeino-, liikenne- ja ympaéristdkeskus; TET HAM Toimintaohje
uhkaussoittojen varalle, 2023

Kansanelékelaitos; KELA Toiminta vakivaltatilanteessa ja sen
jalkeen, 2023

Kansaneldkelaitos; Uhkatilanne pikatoimintaohje, 2023

KEHA-keskus; Asiakaspalvelun turvallisuusohje ELY -keskuksissa
TE-toimistoissa ja KEHA-keskuksessa, 2022

KEHA-keskus; ELY, TE, KEHA, Yleinen turvallisuusohje, 2022
Maanmittauslaitos, Ohjeistusta uhkatilanteisiin MML, 2023

Oikeusministerid; OM Vakivallan uhan hallintaohjemalli versio 1,
2023

Rikosseuraamuslaitos; RISE Turvallisuuslinjaukset, 2015
Senaatti-kiinteistot; Henkildstdn turvallisuusohjeet - Lahden
virastotalo, 28.6.2023

Senaatti-kiinteistdt; Lahti Virastotalo pelastussuunnitelma,
271.2023

Yhteisen palvelupisteen toimintamalli uhka- ja vakivaltatilanteisiin, UVT
20.

Laki yksityisista turvallisuuspalveluista (1085/2015)
https://www finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2015/20151085

Ty6suojelu, vakivallan uhka
https://tyosuojelu.fi/tyoolot/vakivallan-uhka

Tyéturvallisuuslaki (738/2002, mm. 27 § vakivallan uhka),
https://www finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2002/20020738

Tyo6terveyshuoltolaki (1383/2001),
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2001/20011383

Pelastuslaki (379/201)
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/2011/20110379

Rikoslaki (39/1889, 4 luvun 4 § hatavarjelu, 21 luku 16 §
syyteoikeus)
https://www.finlex.fi/fi/laki/ajantasa/1889/18890039001
Pelastustoimi, Soita 112
https://pelastustoimi.fi/koti-ja-arki/hatatilanne/soita-112

Lisaksi tydssa on haastateltu vartiointiliikkeiden edustaijia,
aulapalvelun vartijoita, asiakaspalvelukoordinaattoreita, eri
turvallisuusalojen asiantuntijoita.

Osallistamista on tehty palvelu- ja toimitilaverkkohankkeessa
mukana olleiden viranomaisten kanssa mm. tydpajarastilla seka
kommentointikierroksilla.
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Uhka- ja vakivaltatilanteen muutoshistoria

Paivays Versio Muutos

7.12.2023 Uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamalli 1.0 Otettu kdytt66n uhka- ja vakivaltatilanteiden ensimmainen versio.

4.9.2024 Uhka- ja véakivaltatilanteiden toimintamalli 2.0 Hyvaksytty kayttéonotettavaksi (pl poliisi), Vero hyvaksynyt ehdollisesti.
Lisatty: viestintdosuus seké uhka- ja vakivaltatilanteiden pulssikyselyn
ohjeistus.

411.2024 Uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamalli 2.0 Rakenteen paivitys: Paivitetty siséllysluettelo, selkeytetty toimintamallin

rakennetta uusilla valiotsikoinneilla.

Lisatty: kohderyhmat ja sisall6t, sanasto, toteutunut uhka- tai
vakivaltatilanne, lahdeluettelo, muutoshistoria

Paivitetty: toimintamallin terminologian yhtenaistdminen, viestinta -
osuuden paivitys, ingressitekstit

Muita muokkauksia: taitolliset ja visuaaliset paivitykset

14.11.2024 Uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamalli 2.0 Asiakaspalvelukoordinaattoreiden kaytt66n perehdytysta varten.

422025 Uhka- ja vakivaltatilanteiden toimintamalli 2.0 Paivitetty uusi Oikeuspalveluviraston logo, korvaa Oikeusavun ja
Edunvalvonnan logot organisaatiomuutoksesta johtuen.

Yhteisen palvelupisteen toimintamalli uhka- ja vakivaltatilanteisiin, UVT
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